Priloha €. 1 - Opis predmetu zdkazky

~Modernizécia telefonnej Gstredne a telefénnych aparatov Uradu Ko3ického samospravneho kraja"
Predmetom je vymena telefénnej Gstredne a zastaranych telefénnych aparatov na Urade KSK, Nové
rieSenie zvysi dostupnost telefonnych liniek a bezpe¢nost volani. Predmetom zakazky je virtualna

telefénna Gstredna, telefonne aparaty, inStalacia a nasledny servis a podpora po dobu 48 mesiacov.

Specifikacia

Telefénna Gstredna/Telekomunikagny systém

* Minimalne 300 klapiek

*Minimalne 30 simultdnnych hovorov mimo internych hovorov

eMinimalne 60 simultadnnych hovorov v rdmci Ustredne

*Obsluha minimalne 1000 telefonnych ¢isel (055-7268xxx)

eUmiestnenie a prevadzka v cloudovom uloZisku (Objednavatelom uréené datacentrum)
Ustrediia pripojitelna do siete Slovak Telekom (existujlice pripojenie)

« UZivatel'sky dostupné aplikécia pre ovladanie

Telefénne aparaty a nahlavové stpravy

* 250 ks telefénnych aparatov typu ,,Referent"-zakladné funkcionality
10 ks telefénnych aparatov typu ,,Manazér" - rozSirené funkcionality
+ 100 ks adaptérov pre pripojenie do elektrickej siete

* 20 ks nahlavové supravy s podporou bezdrétového pouzivania

Z&kladné poZiadavky na telekomunikacny systém:

1Celkova kapacita min 300 klapiek

sHigh Availability Fail Over Funkcionalita

sPriama podpora - provisioning viacerych vyrobcov HW priamo z prostredia PBX, nie vendor lock
PBX (miniméalne Snoom, Yealink, Grandstream)

eIntegrované nasledujlice kodeky pre vSetky dostupne kanaly : 9729, g722, g711,0pus

sMozZnost behu na HW aj fubovolnej virtualiz&cii

VR systém, call centrum funkcionality

1V/stavany provisioning miniméalne pre IP telefony vyrobcov Snom, Yealink, Grandstream s podporom
priamo z managementu PBX

\/stavany provisioning miniméalne FXS VoiP bran minimalne vyrobcu Grandstream s podporou priamo
Z managementu PBX

suZivatelom nastavitelné statusy (ready, mimo pracoviska, miniméalne 3)

nuZivatelom nastavitelné presmerovanie hovoru pre kazdy status samostatne (samostatne aj pre
interne a externe hovory)

EMoznost’ nastavit' vynimky pre dané statusy

skonferencné hovory (okamZité aj planované - cez kalendar s notifikaciou G¢astnikov mailom)
sintegrovany faxserver pre prijem faxov na mail

ifunkcionalita zvukové odkazy na mail

smoznost upozornenia na zmeSkané hovory mailom

eintegrécia na Office 365, Google, MS teams, Active directory

Z&kladné poZiadavky pre klapku:

splnohodnotna viacnasobna registracia jednej klapky

smoznost prijimat viacero hovorov stc¢asne

ecentralny aj uZivatelsky adresar

sMWI - message waiting indicator na HW telefénoch

smobile extension - uZivatelom nastavitelna vlastnost- vyzvananie klapky a mobilu zaroven
mpickup skupiny
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askupiny zvoneni - ring groups

mpodpora bezdrdtovych headset stprav (s funkciou prijatie/zruSenie hovoru)
smoznost’ uZivatelom nastavovat BLF tlaCidla pre SW aj HW telefon
sHotdesking / free sitting

Poziadavky na SW klient (miniméalne pre 300 klapiek) s moZznostou:

1CTI telefonia- ovladanie HW telefonu (viacero znaciek nie vendor lock)

minterny aj chat z webovych stranok, volitelne podpora komunikacie cez sociélne siete

1SW telefén s presence informéaciami o stavoch uZivatelov/klapiek

spodpora SMS komunikécie

imoznost prevadzkovat cez vetky platformy (Windows nativha aplikécia, WEB, Android, 10S)
spanel hovorov (vlastnych aj v skupine)

PozZiadavky na timov( spolupracu (minimalne pre 300 klapiek):

msinterny chat (legovany) nie cez Cloud sluzbu

avideo miting pre min 100 uZivatelov sucasne

splanovanie mitingov, integracia do MS kalendara

izdielanie obrazovky, PDF dokumentov s moznostou kreslenie do zdiefanych dokumentov a na
samostatny board

Poziadavky na Call centrum funkcionality:

nintegrovany wallboard pre kazdy hlasovu frontu

mpanel hovorov pre agenta CC

mneobmedzeny pocet hlasovych front

sinformécia o poradi vo fronte hovorov

rautomatické call-back volania pri obsadenej call center fronte

smoznost skryt/zobrazit informacie o IVR a volania v inych frontach

noddychovy ¢as pre agentov CC- nastavitelny

aSkill routing

sUpozornenie manazéra call centra pri poruseni zadefinovaného SLA ( pre kazdu frontu samo-statne )
1SW konzola pre kazdého agenta cail centra

mmoznostodposluchu hovoru pre manazéra call centra

rautomatické odlogovanie a nalogovanie do fronty na zéklade ¢asu

adenné Statistiky (per agent aj spolo¢ne) integrované v SW pristupné permanentne

PoZiadavky na bezpec¢nost

1kazda zmena v telekomunikacnom systéme auditovana (bezpec€nostny log)

mpodpora SSIP, SRTP

sbezpecné pripojenie vzdialenych pobociek cez internet pomocou Session Border Controler v cene
1zabezpecené pripojenie SW telefénov cez internet

PoZiadavky na nahravanie hovorov

mnahravania internych aj externych hovorov

smoznost pristupu do systému nahravok na zéklade prav

smoznost kryptovania nahravok, nahravka musi byt nepouzitelna ani pri skopirovani spravcom
systému

smanagement pre vyhladavanie a prehravanie nahravok s auditom

rdetailny audit, skupinové opravnenia

PoZiadavky na reporting
sMoznost generovania CRD pre volania
aStatistiky a reporty automatizovane na mail (denne, tyZzdenne, mesacne)
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aCall centrum reporty vyZadované;

«Cas straveny v ¢akacke za urcite obdobie

sPoCet vybavenych, nevybavenych hovorov za urcité obdobie

sPrehlad'SLA | porusenia SLA za obdobie

sStatistika call centra po agentoch, minimalne (vybavené , zmeskané, ¢as hovoru, ¢as vyznava-nia,
logged time)

aGraf vytazenosti call centra

Technické Specifikacia zakladnych aparatov (250 ks):
eKompatibilita s dodanou pobockovou telefénnou Ustredriou
*Pripojenie pomocou VolP technolégie

* Podpora Standardu SIP v2 (RFC3261)

eDisplays podsvietenim a podporou slovenského jazyka
eAspori 2 programovatelné tlacidla

« Podpora minimélne 10/100M Ethernet

* Podpora pre napdjanie cez Ethernet (PoE - IEEE 802.3af)
ePodpora pre headset - hlavova komunikacnu stpravu
MozZnosthlasitého odposluchu

» MoZnost zobrazenia neprijatych hovorov

* Nap4jaci adaptér (AC/DC 230V) pre pripad siete bez PoE

Technicka Specifikacia manazérskych aparatov (10 ks):

« Kompatibilita s dodanou pobockovou telefénnou Ustredriou
* Pripojenie pomocou VolIP technologie

*Podpora Standardu SIP v2 (RFC3261)

* Farebny display s podsvietenim a podporou slovenského jazyka
*Aspon 2 programovatelné tlacidla

« Podpora minimalne 10/100M/1000M Ethernet

Podpora pre napéjanie cez Ethernet (PoE - IEEE 802.3af)

* Podpora pre headset - hlavovd komunikaéni stpravu

» Moznost hlasitého odposluchu

*Moznost audio konferencie

» Moznost zobrazenia neprijatych hovorov

 Napéajaci adaptér (AC/DC 230V) pre pripad siete bez PoE

PouZivatelska a prevadzkova podpora

*prvu Uroven podpory (LI) bude spravidla zabezpecovat Objednavatel'v pripade nedostupnosti
podpory LI u objednéavatela poskytne tato Groven podpory Dodavatel

* podpora druhej trovne (L2) bude zabezpetovand Objednavatel'v spolupréci s dodavatelom pre
otazky tykajuce sa funkénosti

etretia Groven podpory (L3), bude zabezpe€ovana Dodavatelom,

Ohlasovanie incidentov

* Ohlasovanie vetkych incidentov bude realizované objednévatelom prostrednictvom ticketovacieho
nastroja (napr. Service desk), hot-line alebo e-mailom.

»Dodavatel je povinny formou emailu potvrdit dorucenie poZiadavky na poskytnutie sluZieb
technickej podpory na pracovisko centrélnej technickej podpory

RieSenie incidentov

* Nahlasovanie incidentov prebieha nepretriite, ale pre ¢as zasahu sa pocita ¢as v pracovnych drioch
od 8:00 do 16:00. Lehoty na potvrdenie prijatia incidentu a jeho klasifikacie, ako aj lehota na
vyrieSenie incidentu plynu v pracovnych dfioch od 8:00 do 16:00.
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(a) Potvrdenie prijatia incidentu a jeho klasifikacie a zahajenie rieSenie incidentu prebieha
nasledovne:

* Kriticky problém - Vada A v lehote do 4 pracovnych hodin od ozndmenia incidentu,

e Zavazny problém — Vada B v lehote do 8 pracovnych hodin od oznamenia incidentu,

* Nekriticky problém - Vada C,D v lehote do 24 pracovnych hodin od oznamenia incidentu.

(b) VyrieSenie ozndmenych incidentov prebieha nasledovne:

Kriticky problém -Vada A v lehote 8 pracovnych hodin od prijatia incidentu a jeho klasifikacie,
Zavazny problém - Vada B v lehote 40 pracovnych hodin od prijatia incidentu a jeho klasifikacie,
Nekriticky problém - Vada C,D v lehote 80 pracovnych hodin od prijatia incidentu a jeho klasifikacie.

Dostupnost’ produkéného prostredia 18

«98,5% z 24/7/365 t.j. max rocny vypadok je 66 hod.

VZdy sa za tak(to dobu povazuje ¢as od 0,00 hod. do 23.59 hod. pocas pracovnych dni v tyZdni.
Nedostupnost' IS sa pocita od nahlasenia incidentu Zakaznikom v ¢ase dostupnosti podpory
Poskytovatela. Do dostupnosti IS nie st zapocitavané servisné okna a planované odstavky IS.

«V pripade nedodrzania dostupnosti IS bude kazdy dalsi zaCaty pracovny defn nedostupnosti brany
ako den omeskania bez odstranenia vady alebo incidentu

Cenovu ponuku predloZi uchadzac v prilozenej Sablone.

Specifikacia dodacich a servisnych podmienok:

* Dodanie, inStalacia a sprevadzkovanie Ustredne do 4 tyZdnov po zaiatku Gcinnosti zmluvy vratane
sprevadzkovania 50 ks aparatov

* Dodanie, inStalacia a sprevadzkovanie vSetkych aparatov do 6 tyzdfiov po zaCiatku Gcinnosti zmluvy
<Servis dodanych aparatov a dodanej telefénnej Gstredne v rozsahu 6 hodin mesacne pocas prvych
Siestich mesiacov platnosti zmluvy, neskdr 2 hodiny mesacne

» MozZnost' prenosu a kumulacie nevycerpanych servisnych hodin do dalSieho G¢tovacieho obdobia
» Moznost telefonickych a online konzultacii

* Pravidelné z&lohovanie nastaveni Gstredne aspon raz mesacne

=ZaSkolenie administratora telefénnej Gstredne

<Zaskolenie pouzivatelov manazérskych aparatov a nahlavovych stprav

Termin realizécie

 Zmluva sa uzatvara na dobu 48 mesiacov (vratane pravidelnych aktualizacii a adrzby). Termin
realizicie do 4 a7 6 tyzdiov od nadobudnutia U¢innosti zmluvy.

Parametrom pre porovnanie ponuk bude vysledna cena za telefonnu Ustredriu, za vSetky dodané
aparaty, plus cena za 40 servisnych zasahov v trvani 2 hodiny, plus cena za 40 hodin telefonickych
alebo online konzult&cii.

Vypracovanie EXIT Planu

EXIT Plan bude zo strany zhotovitela odovzdany minimélne jeden mesiac pred ukoncenim platnosti a
acinnosti zmluvy, pricom objednévatelje opravneny dorucit pripomienky do 15 pracovnych dni od
jeho prevzatia a zhotovitelje povinny pripomienky objednavatela do EXIT Planu bez zbyto¢ného
odkladu zapracovat'.

Zhotovite!" sa zavazuje k poskytnutiu nevyhnutnej stéinnosti a podpory v okamihu ukoncenia podpory
Ustredne preberajlcej tretej strane. Rozsah a formu spoluprace definuje dokument EXIT PIan.
Dolezitou sucastou EXIT Planuje definovanie pravidiel pre migréaciu Gdajov v pripade prebratia
podpory tretou stranou.

EXIT PI&n popisuje architekttru pri jeho prevzati do spravy a predpokladand architekttru pri
odovzdavani. PredovSetkym popisuje predpoklady pre prevzatie spravy a pre zabezpecenie
kontinualnych funkcionalit v oblastiach technického vybavenia, technolégii (webové, aplikacné a
databazové server) a biznis oblasti, kde je nutné zabezpecit plynuly chod:
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-vlastnej agendy a procesov, ktoré st implementované,
- spracovania komunikacnych procesov,

- databdz a datového modelu,

- spravy pristupovych prav a roli uZivatelov.

EXIT Plan definuje kompletny zoznam dokumentécie, ktora je potrebna k zabezpeceniu hladkého
odovzdania infrastrukttry novému zhotovitelovi alebo poskytovatelovi sluzieb EXIT Plan definuje
narocnost jednotlivych procesov, ktort vycisfuje v €lovekohodinach predpokladanej pracnosti.
Vypracovanie dokumentu EXIT Planu, ako aj ¢innosti z neho vyplyvajlce, s sucastou tohto verejného
obstaravania ako neoddelitelna sucast plnenia a budl zahrnuté v cene za zakazku.
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